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Deutsche Stadte sind noch keine Service-Oasen - hdochste Blirgerzufriedenheit bei
Einkaufsmoglichkeiten und Gesundheitsversorgung

09.09.2010 - 10:00 Uhr, ServiceValue GmbH

Kéln (ots) - Die Stadt bietet ihren Birgern seit jeher eine Verwal tungs- und

Ver sorgungsstruktur. Heutzutage erwarten die Burger von ihrer Stadt aber auch einen guten
Service. Wrauf die Blirger Wert |egen und wie zufrieden sie nit dem Service der Stadte sind,
zeigt erstnals eine unfassende Studie der ServiceValue GibH Demmach sind das stéadtische

Kul tur- und Freizeitangebot fiur Mttel- und G ol3stadte sowi e der offentliche Personennahverkehr
fiar Stadte ab 500. 000 Ei nwohnern aus Blrgersicht die derzeit wi chtigsten Servicel ei stungen.
AuBBerdem wi rd of fenbar, dass mt zunehnender Ei nwohnerzahl der Servicewert einer Stadt

ni edriger wird.

I nsgesant wei sen di e Ei nkaufsniglichkeiten die hochsten Zufriedenheitswerte bei den Burgern auf
(90 Prozent), gefol gt von der Gesundheitsversorgung und der stadtischen Ver- und Entsorgung
(Strom Gas, Wasser, Mill) (jeweils 88 Prozent). Mt der fir sie w chtigsten Servicel ei stung,
nam i ch das Kultur- und Freizeitangebot, sind die Blurger zu 82 Prozent zufrieden, fast jeder
zweite dulert sich begeistert.

Rang Servi ce-/Di enstl ei stung Zufri edenhei t
1. Ei nkauf sndgl i chkei ten 90%
2. Gesundhei t sver sor gung 88%
3. Ver sorgung und Ent sorgung 88%
4. I nfrastruktur der Bildungseinrichtungen 83%
5. Kul tur- und Frei zei t angebot 82%
6. Ausstel l ung antlicher Schriftstuicke 81%
7. Bir geri nformati on und -beratung 80%
8. & fentlicher Personennahverkehr 80%
9. Di enst| ei stungen der Stadtverwaltung imlinternet 77%
10. Ordnung, Sicherheit und Schutz der Offentlichkeit 75%
11. Wrtschaftsfdrderung und Wrtschaftspolitik 71%
12. Forderung von genei nnitzi gen Verei nen 71%
13.  Unterstutzung von hilfsbedurftigen Personen 70%

14. Birgerbeteiligung bei stadtischen Entscheidungen 57% Quelle: ServiceValue GrbH Di e
héchsten Unzufriedenheitswerte zeigen sich bei den Mglichkeiten der direkten Birgerbeteiligung
bei stéadtischen Pl anungen und Entschei dungen (43 Prozent). Auch mt der Unterstitzung und
Forderung hil fsbedirftiger Menschen (30 Prozent) und genei nnit zi ger Verei ne und Organi sationen
sowi e der Wrtschaftspolitik (jeweils 29 Prozent) sind die Birger deutlich unzufrieden. Aber
gerade in G ofstadten von 100. 000 bis 500.000 Ei nwohnern ist die Wrtschaftsforderung ein
zentral er Ansatz fur die Burgerbi ndung.

"Von ei nem ausgewogenen Serviceprofil der Stadte kann noch kei ne Rede sein", sagt Dr. d aus
Det hl of f, Geschaftsfuhrer der ServiceValue GrbH, "auffallig ist, dass in der offentlichen und
kritischen D skussion weniger die Leistungen i mVordergrund stehen, nit denen die Birger

of fensichtlich unzufrieden sind."

Ni edrigster Servicewert bei den grofRten St&adten Zum ersten Mal |assen sich Deutsche Stadte Uber
ei nen Servi ce-|ndi kator vergl eichen. Der Servicewert "B" (B wie Biurger) unfasst die drei
Ubergrei fenden Teil kriterien Ei ngehen auf Birgerbediurfnisse, Verbindlichkeit von Aussagen sow e
Unmgang mt Beschwerden und kann maxi mal 100 Punkte erreichen. Der Servicewert "B" |iegt fir
die Mttel stadte (20.000 bis 100. 000 Ei nwohner) bei 42, fir die Grol3stadte in Deutschland (ab
100. 000 Ei nwohner) bei 40 und fir die 15 groften Stadte nmit nehr als 500.000 Ei nwohnern

I ediglich bei 30. Letztere kdnnen auch nur in 5 von 14 Service- und Lei stungsmerkmal en

Uber zeugen, insbesondere bei den Ei nkaufsnbglichkeiten, dem 6ffentlichen Nahverkehr sow e dem
Frei zeit- und Kul turangebot. In den Berei chen Ordnung, Sicherheit und Schutz der

Ofentlichkeit sowi e Bearbeitung und Ausstellung von antlichen Dokunenten, Genehmi gungen oder
Beschei den |i egen hingegen die groRten Defizite imVergleich zu allen anderen Stadten.

"Die Stadte missen starker den Dialog nmit ihren Birgern suchen", kommentiert Dethloff, "wirde ein

privatwi rtschaftlicher Dienstleister so auf die Kundenbediirfni sse ei ngehen, héatte er ein
Problem Erfreulich ist aber, dass einige Stadte bereits ernsthaft und konsequent das Thenma
Servi ce angehen."

Uoer die Studie

Erstmal i g geben Uber 2.500 Biurger in ihrer Rolle als Kunden Auskunft
Uber den Service ihrer Stadt. Mt eineminnovativen |Instrument und
einemdetaillierten Leistungsprofil, ist es ServiceVal ue gel ungen,
auch Stadte hinsichtlich ihrer Burgerorientierung zu anal ysi eren und
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zu vergleichen. Die Studie kann uUber ServiceVal ue bestellt werden. Pressekontakt:

Sandra Genein

Servi ceVal ue GrbH

Tel.: + 49.(0)221.67 78 67 -50
E-Mai|l: S. Genei n@ervi ceVal ue. de
www. Servi ceVal ue. de
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